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ABSTRAK 
Kajian ini bertujuan untuk mengkaji hubungan kecerdasan emosi dan gaya 
pengurusan konflik di kalangan kakitangan Jabatan Kerja Raya (JKR) Malaysia. 
Kajian ini juga dilaksanakan bagi menentukan sama ada dimensi-dimensi 
kecerdasan emosi iaitu  kemahiran intrapersonal, kemahiran interpersonal, 
pengurusan tekanan, kebolehsuaian dan juga perasaan umum mempengaruhi gaya 
pengurusan konflik di kalangan kakitangan Pengurusan dan Profesional (P&P) JKR. 
Sebanyak 534 borang soal selidik telah diedarkan dan 203 responden telah 
memberikan maklumbalas.  
 
Data ini telah dianalisis menggunakan ”Statistical Package for Social Science” 
(SPSS) Versi 15. Dapatan kajian menunjukkan bahawa tahap kemahiran 
interpersonal dan kebolehsuaian responden adalah tinggi. Analisis perkaitan 
menunjukkan daripada lima dimensi, hanya kemahiran interpersonal, kebolehsuaian 
dan perasaan umum sahaja yang mempunyai hubungan yang signifikan dengan 
gaya pengurusan konflik. Manakala analisis regresi berganda pula menunjukkan 
bahawa hanya pengurusan tekanan dan kebolehsuaian sahaja yang mempunyai 
pengaruh yang signifikan (∆ R2 = 0.221)  terhadap gaya pengurusan konflik. Oleh 
itu, pihak pengurusan JKR  perlulah memberi penekanan kepada faktor pengurusan 
tekanan dan juga kebolehsuaian di dalam meningkatkan gaya pengurusan  konflik.  
 
 
ABSTRACT 
The purpose of this study is to investigate the correlation between emotional 
intelligence and conflict management style among the JKR’s staff.  This study also 
aimed at determining whether emotional intelligence dimensions which are 
intrapersonal skills, interpersonal skills, stress management, adaptability and 
general mood predict the variance in conflict management style among the 
Professional and Management staffs in JKR.  Out of 534 questionnaires distributed, 
only 203 respondents returned the questionnaires.  
 
The data was analyzed using ”Statistical Package for Social Science” (SPSS) 
version 15. The result shows that the level of interpersonal skills and adaptability are 
high. Analysis using Pearson correlation indicates from all the five dimensions, only 
three factors in emotional intelligence which are interpersonal skills, adaptability and 
general mood have a significant correlation with conflict management style. In 
addition, multiple regression analysis shows that only adaptability and stress 
management significantly can influence conflict management style with the value of 
adjusted R2 is 0.221.  Therefore, JKR should stress on adaptability and stress 
management in order to enhance conflict management style among the staff. 
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BAB 1  
PENGENALAN 
 
1.1 Pendahuluan 
Konflik bukanlah sesuatu yang asing dan baru. Konflik telah berlaku semenjak 
kewujudan manusia lagi. Konflik berlaku sama ada dalam diri seseorang ataupun 
antara individu lain. Setiap hari kita akan berhadapan dengan konflik sama ada  
dalam hal peribadi mahupun secara professional. Konflik akan berlaku apabila 
berhadapan dengan keluarga, rakan sejawat, ketua, pelanggan dan orang lain.  
 
                        Tegas dan Menyakinkan (Assertive) 
    
 
 
 
   
Persaingan  Kolaborasi     
(Competing) (Collaborating)     
  Tolak Ansur       
  (Compromising)       
Pengelakan Penyesuaian     
(Avoiding) (Accommodating)     
        
Tiada Kerjasama  Bekerjasama   Pasif   
 
 
 
       
Rajah 1.1 
Gaya pengurusan konflik (Thomas & Kilmann, 1976) 
 
Konflik melibatkan situasi di mana masyarakat mengambil berat tentang hak 
mereka dan sebahagian lagi merasakan ianya tidak sesuai (incompatible). Ia 
boleh dibahagikan kepada dua kategori iaitu kerjasama (cooperativeness) di 
mana ia merupakan satu sikap yang cuba untuk memuaskan pihak lain. 
The contents of 
the thesis is for 
internal user 
only 
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